Pengaruh People (Tenaga Pengobat), Place (Tempat) dan Product (Hasil Pengobatan) terhadap Kepuasan Konsumen Griya Akupunktur by Kridaningsih, Anna
Pengaruh People (Tenaga Pengobat), Place (Tempat) dan Product (Hasil Pengobatan) Terhadap Kepuasan Konsumen 
  67
Pengaruh People (Tenaga Pengobat), Place (Tempat) dan Product (Hasil Pengobatan) 
terhadap Kepuasan Konsumen Griya Akupunktur. 
Anna Kridaningsih a*  
aProgram Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Mayjen Sungkono 
*Koresponden penulis: - 
Abstract 
The tight competition for healthcare or medical services business continues to 
increase. Broadly speaking the treatment is divided into 2 (two) that is medically 
modern and traditional. Traditional medicine continues to receive serious attention 
from the government both regarding the power pengobatnya (people), place (place), 
and the results of treatment (product). Acupuncture Griya Clinic in the City of 
Mojokerto is a clinic that is engaged in the field of traditional medical services by way 
of treatment through acupuncture needles. The purpose of this research is there is 
Influence of People (Power), Place (Place) and Product (Result of Treatment) Against 
Customer Satisfaction Griya Acupuncture either simultant or partially. The 
population is all consumers who come during September 2017. All consumers are 
women because Griya Acupuncture only accepts female (patient) consumers. Based 
on the results of the above research can be concluded that the variables of people 
(power), place (place), and product (treatment results) affect the customer satisfaction 
Griya Acupuncture either partially or simultaneously. The greatest influence is the 
place factor (place) followed by the people (power pengobat) and product (treatment). 
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PENDAHULUAN 
Konsep pemasaran menyatakan bahwa pencapaian tujuan organisasi tergantung seberapa 
mampu sebuah perusahaan memahami kebutuhan dan keinginan pasar sasaran, dan mampu 
memenuhinya secara lebih efektif dan efisien dibandingkan pesaing. Untuk mempertahankan dan 
meningkatkan pangsa pasar maka perusahaan senantiasa harus menerapkan strategi jitu yang 
disusun berdasarkan pasar dan pelanggan yang dikenal dengan market driven strategy. Market 
driven strategy yang berorientasi pada pasar memfokuskan perhatian kepada pelanggan, pesaing, 
dan semua fungsi organisasi untuk menciptakan superior customer value (Sitnijak, 2004:1). 
Telaah yang berorientasi pada pasar akan menguak berbagai hal yang mendasari munculnya 
distinctive capabilities yang berarti bagi perusahaan. Distinctive capabilities yang lahir dari customer 
needs akan menciptakan customer value yang bila ditindaklanjuti dengan benar akan 
menghantarkan perusahaan mencapai posisi superior performance di mata konsumen dan pesaing 
(David W Cravens, 2003 dalam Sitnijak, 2004:1) 
Saat ini pelanggan sudah memiliki lebih banyak pilihan dan mereka tidak segan untuk 
menuntut pelayanan lebih baik dari produsen. Akan tetapi, dengan munculnya makin banyak 
permintaan dari pelanggan, baik dari segi kuantitas maupun kualitas, kondisi lingkungan usaha 
akan dirasakan menjadi makin dinamik oleh para pelaku bisnis. Bahkan kini, iklim bisnis sudah 
dirasakan makin bergejolak; perubahan yang terjadi bersifat makin radikal dan sukar 
diprediksikan. Tidaklah mengherankan jika kini banyak perusahaan tersisihkan dari kancah bisnis, 
tetapi pada saat yang sama muncul perusahaan baru yang menawarkan gagasan bisnis yang 
berbeda (Hartanto, 2009:95). 
Kini, ekonomi digerakkan oleh permintaan (demand driven) dan sebagai akibatnya, produsen 
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perlu berbenah dan menyesuaikan diri dengan perkembangan permintaan itu jika ingin 
mempertahankan kelangsungan hidupnya. Dalam situasi ini, transaksi dapat berlangsung dengan 
lebih seimbang. Dalam tatanan ekonomi yang lebih demokratis ini, pemilik modal perlu lebih 
memerhatikan kepentingan masyarakat (konsumen). Produsen perlu mengembangkan produk dan 
jasa yang lebih memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Produsen perlu mengajak 
konsumen ikut merumuskan kualitas produk atau jasa yang sesuai. Pasar penjual makin bergeser 
menjadi pasar pembeli sehingga harga menjadi makin murah dan kualitas produk dan jasa yang 
dihasilkan menjadi makin baik (Hartanto, 2009:94). 
Kaihatu (2015:41) memberikan argumentasi bahwa kualitas pelayanan merupakan dasar bagi 
pemasaran jasa, karena inti produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas). 
Kinerja inilah yang dibeli oleh pelanggan, karena itu kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar 
bagi pemasaran jasa. Jasfar (2005:19) dalam Kaihatu (2015:41) mengemukakan bahwa dalam suatu 
sistem jasa, penyedia jasa dan pelanggan sebagai pemakai jasa harus mempunyai hubungan yang 
sangat erat, dimana pelanggan merupakan partisipan aktif dalam terbentuknya proses pelayanan. 
Konsep pelayanan yang baik akan memberikan peluang bagi perusahaan untuk bersaing dalam 
merebut pelanggan. Kinerja yang baik (berkualitas) dari sebuah konsep pelayanan akan 
menimbulkan situasi yang kompetitif, dimana hal tersebut dapat diimplementasikan melalui 
strategi untuk meyakinkan pelanggan, memperkuat image tentang merek, iklan, penjualan, dan 
penentuan harga yang ditawarkan. 
Demi terciptanya kepuasan pelanggan, perusahaan harus bisa memaksimalkan pengalaman 
konsumen yang menyenangkan dan meminimalkan pengalaman yang kurang menyenangkan. 
Kunci keputusan pelanggan salah satunya berkaitan dengan kepuasan pelanggan terhadap 
penilaian kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Sehingga pemahaman terhadap 
kebutuhan, keinginan, serta harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang sesuai dengan 
harapannya akan mempengaruhi sebuah kepuasan pelanggan. Sehingga hanya perusahaan 
dengan kualitas tinggi yang dapat bersaing dan menguasai pasar. Dari sini dapat dilihat bahwa 
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh harapan pelanggan dan persepsi terhadap kinerja 
perusahaan, yaitu kualitas layanan Kaihatu (2015:42) 
Dalam hal ini faktor kepuasan pelanggan menjadi isu utama yang harus dilakukan kajian 
mendalam, sehingga kita bisa mengetahui sejauh mana pelanggan mendapatkan rasa kepuasan 
dari layanan yang ada dan faktor-faktor apa saja yang menjadi atribut dalam pencapaian kepuasan 
pelanggan tersebut, karena customer satisfactions adalah sangat berkatian dengan voice of customers. 
Ketatnya persaingan bagi usaha sektor jasa kesehatan atau pengobatan terus meningkat. Secara 
garis besar pengobatan terbagi 2 (dua) yaitu secara medis modern dan tradisional. Pengobatan 
tradisional terus mendapat perhatian yang serius dari pemerintah baik menyangkut tenaga 
pengobatnya (people), tempat (place), dan hasil pengobatannya (product). Klinik Griya Akupuntur di 
Kota Mojokerto merupakan sebuah klinik yang bergerak di bidang jasa pelayanan pengobatan 
tradisional dengan cara pengobatannya melalui jarum akupuntur. Keberadaan pengobatan 
tradisional di Kota Mojokerto tidaklah sebanyak pengobatan medis modern misalnya rumah sakit 
dan klinik terlebih pengobatan tradisional akupuntur. Sebagai penyedia jasa, tentunya masalah 
utama Griya Akupuntur adalah kepuasan konsumen dan hal tersebut tidak mudah mengingat 
banyaknya pesaing yang bergerak pada jasa kesehatan. Oleh karena itu, klinik griya Akupuntur 
dituntut untuk selalu menjaga kepuasan serta meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan 
konsumennya meningkat. Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis 
dan manajemen (Tjiptono & Chandra, 2005). Pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa 
barang atau jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik 
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atau memuaskan (Assauri, 2003). Kepuasan pelanggan dapat membentuk persepsi dan selanjutnya 
dapat memposisikan produk perusahaan di mata pelanggannya. 
Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai 
(Tjiptono dan Chandra, 2005). Menurut Oliver (dalam Barnes, 2003) kepuasan adalah tanggapan 
pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan; sedangkan Kotler & Amstrong (2003:61) mendefinisikan 
kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan 
antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya.  
Tujuan dalam penelitian ini adalah terdapat Pengaruh People (Tenaga Pengobat), Place (Tempat) 
dan Product (Hasil Pengobatan) Terhadap Kepuasan Konsumen Griya Akupuntur baik secara 
simultan maupun secara parsial. 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Jenis dan 
pendekatan tersebut digunakan karena pada penelitian ini masalah yang diteliti yaitu pengaruh 
people (tenaga pengobat), place (tempat) dan product (hasil pengobatan) terhadap kepuasan 
konsumen Griya Akupuntur. 
Penelitian ini dilaksanakan selama 1 bulan yaitu selama bulan Desember 2016 di Griya 
Akupuntur beralamat Lingkungan Gununganyar RT. 2 RW. 6 Kelurahan Gununggedangan 
Kecamatan Magersari Mojokerto. 
Dalam penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran pengaruh people (tenaga 
pengobat), place (tempat) dan product (hasil pengobatan) terhadap kepuasan konsumen Griya 
Akupunktur. 
Berdasarkan hubungan fungsional pada penelitian ini antara variabel-variabel satu dengan 
lainnya, variabel dibedakan menjadi dua macam, yaitu: 
1. Variabel bebas atau variable independent adalah people (tenaga pengobat), place (tempat) dan 
product (hasil pengobatan). 
2. Variabel tergantung atau variable dependent adalah kepuasan konsumen Griya Akupunktur. 
Penelitian ini yang dijadikan sebagai populasi adalah semua konsumen yang datang 
selama bulan September 2017. Semua konsumen adalah wanita karena Griya Akupuntur hanya 
menerima konsumen (pasien) wanita. Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti 
dengan maksud untuk mengeneralisasikan hasil penelitian sampel (Arikunto, 2006). Dengan 
jumlah sampel yang terpilih sebanyak 87 orang. 
Metode pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner dengan jenis 
pertanyaan kuesioner tertutup yang telah disediakan jawabannya sehingga responden tinggal 
memilih. Bentuk pertanyaan dalam kuesioner yaitu multiple choice, agar responden dapat memilih 
satu di antara jawaban yang sesuai dengan pendapatnya. Adapun pilihan jawaban yaitu sangat 
setuju, setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
Analisa Regresi Linier Berganda 
 Analisis data yang digunakan adalah model regresi linier berganda. Model regresi adalah 
model yang digunakan untuk menganalisis pengaruh dari berbagai variabel independen terhadap 
satu variabel dependen (Ferdinand, 2006). Formula untuk regresi berganda adalah sebagai berikut:  
Y = a+b1X1 + b2X2 + b3X3+e 
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Dimana :  
Y = Kepuasan konsumen  
b = Konstanta perubahan variabel X terhadap Y 
a = Koefisien konstanta  
X1 = people (tenaga pengobat),  
X2 = place (tempat) 
X3= product (hasil pengobatan) 
Uji Parsial (Uji t) 
Uji t dilaksanakan untuk melihat signifikansi dari pengaruh independen secara individu 
terhadap variabel dependen dengan menganggap variabel lain bersifat konstan. Tingkat 
signifikansinya (Sig t) masing–masing variabel independen dengan taraf sig α = 0,05. Apabila 
tingkat signifikansinya ( Sig t) lebih kecil daripada α = 0,05, maka artinya variabel independen 
tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependennya. Sebaliknya bila tingkat 
signifikansinya ( Sig t ) lebih besar daripada α = 0,05, maka artinya variabel independen tersebut 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependennya. 
Uji Simultan (Uji F) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama variabel bebas terhadap 
varibel terikat. Untuk mengetahui pengaruh simultan secara signifikan maka digunakan kriteria 
sig < ά (0,05) yang artinya variabel independen secara simultan berpengaruh significant terhadap 
variabel dependent. 
Analisis Koefisien Determinasi ( R2)  
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model 
dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antar nol 
sampai satu ( 0< R 2<1). Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel – variabel independen 
dalam menjelaskan variasi variabel dependet amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti 
variabel- variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
variasi variabel dependen ( Ghozali, 2007). 
PEMBAHASAN 
Analisa Regresi Linier Berganda 




Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -,097 ,994  -,098 ,922 
Tenaga pengobat ,287 ,094 ,255 3,049 ,003 
Tempat ,414 ,072 ,459 5,739 ,000 
Hasil Pengobatan ,238 ,081 ,261 2,949 ,004 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber: data yang diolah (2017) 
 Berdasarkan tabel 9, maka formula untuk regresi berganda pada penelitian ini yaitu: :  
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Y = -0,097 + 0,287 X1 + 0.414 X2 + 0,238 X3 + e 
Hal di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Konstanta (a) sebesar 0,097 menyatakan bahwa apabila people (tenaga pengobat), place 
(tempat), product (hasil pengobatan) sama dengan nol, maka rata-rata kepuasan konsumen 
Griya Akupuntur sebesar 0,097 (9,7%). 
2. Koefisien b1 sebesar 0,287 menyatakan bahwa setiap penambahan faktor people (tenaga 
pengobat) sebesar 1% maka terjadi kenaikan kepuasan konsumen Griya Akupuntur sebesar 
0,287 (28,7%). 
3. Koefisien b2 sebesar 0,414 menyatakan bahwa setiap penambahan faktor place (tempat) 
sebesar 1% maka terjadi kenaikan kepuasan konsumen Griya Akupuntur sebesar 0,414 
(41,4%). 
4. Koefisien b3 sebesar 0,238 menyatakan bahwa setiap penambahan faktor product (hasil 
pengobatan) sebesar 1% maka terjadi kenaikan kepuasan konsumen Griya Akupuntur sebesar 
0,238 (23,8%). 
Uji Parsial (Uji t) 
Dari tabel diatas diketahui bahwa Sig untuk semua variabel < 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa secara parsial variabel people (tenaga pengobat), place (tempat), product (hasil 
pengobatan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Griya Akupuntur. 
Uji Simultan (Uji F) 
Tabel 2 Hasil output olah data Uji F (Simultan) 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 104,090 3 34,697 33,140 ,000a 
Residual 86,898 83 1,047   
Total 190,989 86    
a. Predictors: (Constant), Hasil Pengobatan, Tempat, Tenaga pengobat 
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
Sumber: hasil data yang diolah (2017) 
Dari tabel diatas diketahui bahwa Sig 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa secara 
simultan variabel people (tenaga pengobat), place (tempat), dan product (hasil pengobatan) 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Griya Akupunktur. 
Analisis Koefisien Determinasi ( R2) 
Tabel 3 Hasil output olah data koefisien determinasi 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 ,738a ,545 ,529 1,02321 
a. Predictors: (Constant), Hasil Pengobatan, Tempat, Tenaga pengobat 
Sumber: data yang diolah (2017) 
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Nilai Adjusted R² = 0,545 atau 54,5 % artinya variabel people (tenaga pengobat), place 
(tempat), dan product (hasil pengobatan) memiliki kontribusi terhadap kepuasan konsumen Griya 
Akupuntur sebesar 54,5 %. Sisanya yaitu 45,5% adalah variabel lain yang belum diteliti. 
 
KESIMPULAN 
 Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa variabel people (tenaga pengobat), 
place (tempat), dan product (hasil pengobatan) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Griya 
Akupuntur baik secara parsial maupun simultan. Adapun pengaruh paling besar yaitu faktor place 
(tempat) diikuti oleh people (tenaga pengobat) dan product (hasil pengobatan). 
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